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Pada era globalisasi, produk atau jasa yang berkualitas bersaing dalam 
lembaga perbankan konvensional maupun syariah, semakin banyak dan beragam 
akibatnya. Sehingga terjadilah persaingan antar lembaga instansi untuk dapat 
memenuhi kebutuhan nasabahnya serta memberikan kepuasan secara maksimal, 
karena pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan rasa 
kepuasan kepada pelanggan. Apalagi dengan banyaknya orang-orang non muslim 
menjadi nasabah Bank Syariah yang sesuai dengan prinsip syariat Islam. Kepuasan 
pelanggan adalah tingkatan dimana anggapan kinerja (perceived performance) 
produk sesuai dengan harapan yang dirasakan pelanggan. Salah satu dari bank 
syariah yang memiliki nasabah non muslim, yaitu; Bank Syariah Mandiri KCP 
Purbalingga  
Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: Apakah ada pengaruh dimensi 
kualitas produk tabungan Bank Syariah Mandiri KCP Purbalingga secara simultan 
terhadap kepuasan nasabah non muslim dan apakah ada pengaruh dimensi kualitas 
produk tabungan Bank Syariah Mandiri KCP Purbalingga secara Parsialterhadap 
kepuasan nasabah non muslim. Dengan tujuan untuk mengetahuiapa ada pengaruh 
dimensi kualitas produk tabungan Bank Syariah Mandiri KCP Purbalingga secara 
simultan terhadap kepuasan nasabah non muslim dan untuk mengetahui apa ada 
pengaruh dimensi kualitas produk tabungan Bank Syariah Mandiri KCP Purbalingga 
secara Parsialterhadap kepuasan nasabah non muslim. 
Penelitian ini menggunakan analisis deskriptif kuantitatif, dengan 
menggunakan metode analisis data yaitu, Uji Validitas dan Uji Reliabilitas, serta 
menggunakan analisis kuantitatif, yang berupa: analisis Regresi Linear Berganda, 
Koefisien Korelasi (r), Koefisien Determinasi (r
2
), Uji Simultan (F test) dan Uji 
Parsial (t test). Dengan subjek penelitian nasabah non muslim Bank Syariah Mandiri 
KCP Purbalingga dan Sampel diambil dengan menggunakan metodePurposive 
Samping. 
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan diperoleh kesimpulan 
bahwasanya secara bersama-sama ada pengaruh yang signifikan antara variabel  
kualitas produk (Kinerja, Interaksi Pegawai, Reliabilitas, Ketepatan Waktu dan 
Kenyamanan, Estetika, dan Kesadaran akan Merek) dengan variabel kepuasan 
nasabah non Muslim. 
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A. Latar Belakang Masalah 
Dewasa ini ekonomi syariah tidak hanya berupa institusi, tetapi sudah 
berkembang menjadi organisasi. Misalnya, institusi perbankan syariah telah 
terwujud dalam  Bank Muamalat Indonesia, Bank Syariah Mandiri, dan 
lainnya. Institusi asuransi syariah telah terwujud dalam Asuransi Takaful 
Indonesia. Bahkan, organisasi ekonomi syariah ini telah berkembang 




Perbankan syariah sebagai alternatif dari sistem perbankan 
konvensional maka harus memiliki peraturan khusus, dimana perbankan 
syariah harus lebih universal. Di mana peraturan tersebut bukan hanya untuk 
kalangan umat muslim, tetapi untuk kalangan non muslim juga. Baik itu 
dalam bentuk produk, layanan ataupun sistem di dalam lembaga perbankan 
syariah tersebut, sehingga dapat mempengaruhi para nasabah untuk dijadikan 
alasan-alasan atau pengaruh dalam menetapkan hatinya kepada bank syariah, 
maka bagi lembaga perbankan syariahnya sendiri pun tidak akan menutup 
kemungkinan untuk nasabah non muslim. 
Banyak yang beranggapan bank syariah itu hanya diperuntuhkan untuk 
orang-orang muslim, karena bank syariah dalam menjalankan kegiatan 
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usahanya berdasarkan pada prinsip Islam, maka sebagian orang akan 
berpandangan bahwa bank syariah ini identik dengan Islam dan umat Islam. 
Dengan kata lain, bank syariah hanya diperuntuhkan kepada orang-orang yang 
beragama Islam saja, sedangkan agama lain (non muslim) tidak bisa 
bertransaksi didalamnya. Pandangan ini tentu keliru dan perlu diluruskan. 
Kalau dikatakan bank syariah itu identik dengan Islam, hal itu memang benar 
adanya, karena ketika kita berbicara tentang syariah,maka secara otomatis 
akan bicara tentang Islam. Keduanya merupakan satu kesatuan yang tidak bisa 
dipisahkan. Namun yang perlu dipahami, bank syariah tidak terkait sama 
sekali dengan ritual keagamaan atau peribadatan dari agama Islam. Bank 
syariah dalam menjalankan kegiatannya, tidak terbatas hanya untuk orang 
yang beragama Islam saja, tapi juga terbuka bagi non muslim. Dengan kata 
lain bank syariah bisa memberikan pembiayaan atau jasa kepada non muslim. 
Kaum non muslim bisa menabung, meminta pembiayaan atau menggunakan 
jasa bank syariah. 
Pada saat sekarang ini, perbankan syariah tumbuh dengan pesat 
diseluruh dunia, tidak hanya di Negara Islam/mayoritas berpenduduk muslim, 
namun juga di Negara-negara yang bukan Islam, seperti Amerika Serikat, 
Singapura dan Britania Raya (United Kingdom). Bahkan Britania Raya pada 
saat ini bertekad menjadi pusat keuangan dan perbankan syariah di dunia. 
Perbankan dan keuangan syariah berkembang pesat disana, padahal bukan 
negara Islam. Begitu juga dengan Singapura yang bertekad menjadi pusat 





perbankan syariah sehingga bisa berkembang dengan pesat. Di Malaysia, 
hampir 15% nasabah bank syariah adalah non muslim. Hal ini 
mengidentifikasikan secara jelas bahwa bank syariah tidak hanya untuk orang 
yang beragama islam saja.
2
 
Bukan hal yang asing lagi jika bank-bank syariah memiliki nasabah 
non muslim, baik itu di negara-negara luar maupun di negara dalam negeri itu 
sendiri. Seperti halnya di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu 
Purbalingga, terdapat 5% nasabah non muslim, dari seluruh nasabah yang 
jumlahnya 8420, total nasabah non muslim yang mengambil produk tabungan 
208, dan belum termasuk nasabah yang memiliki tabungan lebih dari satu, 
serta dengan nasabah non muslim yang masih aktif dan terus melakukan 
transaksi di dalam Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu 
Purbalingga. Dengan adanya lembaga keuangan syariah yang didalamnya 
terdapat nasabah non muslim, ini sebuah apresiasi yang baik, karena di zaman 
yang modern seperti sekarang ini banyak lembaga keuangan konvensional 
baik itu lembaga keuangan bank maupun non bank yang marak berdiri di 
seluruh pusat-pusat kota, dengan menawarkan berbagai macam jenis produk 
maupun jasa dengan karakteristik yang berbeda-beda. Salah satu produk di 
Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Purbalingga yaitu, tabungan 
yang memiliki enam jenis produk tabungan, banyak nasabah dari kalangan 
non muslim yang terus bertransaksi menggunakan produk tabungan ini, 
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bahkan satu orang tidak hanya memiliki tabungan satu jenis saja, tetapi ada 
dua atau tiga tabungan dengan jenis yang berbeda-beda, misalkan tabungan 
investasi cendekia yang merupakan tabungan untuk pendidikan, serta 
tabunganku yang diperuntuhkan untuk kalangan pribadi.
3
 
Sesuai dengan penjabaran diatas maka terlihat ada keterkaitan antara 
kualitas produk tabungan Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu 
Purbalingga terhadap kepuasan nasabah non muslim. Kepuasan yang 
diharapkan (Expected Satisfaction) yang berarti konsumen mengevaluasi 
berbagai alternatif merek berdasarkan kemampuan merek produk itu untuk 
memenuhi harapan yang dibuat konsumen. Merek yang paling mampu  
memenuhi harapan tingkat kepentingan yang paling tinggi akan dipilih oleh 
konsumen.
4
 Penelitian ini lebih memfokuskan kepada produk, terutama pada 
kualitas produk tabungan bank syariah, yang dipengaruhi oleh faktor kepuasan 
nasabah. Di mana harapan mereka sesuai dengan kinerja yang diberikan oleh 
bank syariah mandiri purbalingga itu sendiri, khususnya kepada nasabah non 
muslim. Kualitas produk yang dimaksud di sini adalah pada dimensi dari 
kualitas produk yang terdapat 6 dimensi, pertama, Kinerja yaitu; sejauh mana 
produk atau jasa “digunakan dengan benar” jumlah atribut yang ditawarkan, 
kemampuan pegawai untuk menangani masalah dengan baik, kualitas 
informasi yang diberikan kepada pelanggan. Kedua, Interaksi Pegawai yaitu; 
keramahan, sikap hormat, dan empati yang ditunjukkan oleh masyarakat yang 
                                         
3
 Wawancara dengan Bapak Waluyo Wibowo selaku Operation Officer Bank Syariah 
Mandiri Kantor Cabang Pembantu Purbalingga, pada hari/tanggal Selasa 05 Januari 2016, pukul 
13.00. 
4
 Sutisna, Perilaku Konsumen dan Komunikasi Pemasaran, (Bandung: PT Remaja 





memberi jasa atau barang. Ketiga, Reliabilitas yaitu; konsistensi kinerja 
barang, jasa, atau toko. Keempat, Ketepatan Waktu dan Kenyamanan. Kelima, 




Dalam perbankan konvensional maupun syariah memiliki kesamaan 
sistem, yaitu sama-sama mencari keuntungan. Namun perbedaanya ada dalam 
model pembagian dari hasil keuntungan tersebut, misalkan bank konvensional 
dalam pembagian keuntungan disebut dengan bunga, sedangkan pada bank 
syariah disebut dengan bagi hasil. Dengan di jaman yang semakin maju ini 
maka persaingan dalam bidang bisnis tersebut akan semakin ketat dan 
gencarnya, maka banyak lembaga-lembaga perbankan yang saling 
menawarkan produk ataupun layanan baik itu dari perbankan konvensional 
maupun syariah itu sendiri. Demikian juga yang dilakukan oleh Bank Syariah 
Mandiri Kantor Cabang Pembantu di Purbalingga. 
Berdasarkan dari uraian latar belakang diatas maka penyusun tertarik 
untuk melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Produk 
Tabungan Bank Syariah Mandiri Terhadap Kepuasan Nasabah Non Muslim”. 
 
B. Rumusan Masalah 
Beberapa hal yang menjadi permasalahan yang dikaji dalam penelitian 
ini adalah: 
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1. Apakah ada Pengaruh Dimensi Kualitas Produk Tabungan Bank Syariah 
Mandiri Secara Simultan Terhadap Kepuasan Nasabah Non Muslim? 
2. Apakah ada Pengaruh Dimensi Kualitas Produk Tabungan Bank Syariah 
Mandiri Secara Parsial Terhadap Kepuasan Nasabah Non Muslim? 
 
C. Definisi Operasional 
Untuk menghindari kesalah pahaman terhadap pemahaman judul di 
atas dan agar mendapat gambaran yang jelas, maka di sini penulis perlu 
menjalaskan istilah sebagai berikut: 
1. Kualitas Produk  
Kualitas (quality )adalah totalitas fitur dan karakteristik produk atau 
jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan 
yang dinyatakan atau tersirat.
6
 Kualitas produk (product quality) 
didefinisikan sebagai evaluasi menyeluruh pelanggan atas kebaikan kinerja 
barang atau jasa.
7
 Dalam pengevaluasian pelanggan maka diperlukan 
dimensi-dimensi dari kualitas produk. Kualitas produk terdapat 6 macam 
dimensi yaitu;  
a. Kinerja 
Sejauh mana produk atau jasa “digunakan dengan benar” jumlah 
atribut yang ditawarkan, kemampuan pegawai untuk menangani 
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masalah dengan baik, kualitas informasi yang diberikan kepada 
pelanggan. 
b. Interaksi Pegawai 
Keramahan, sikap hormat, dan empati yang ditunjukan oleh 
masyarakat yang memberi jasa atau barang.  
c. Reliabilitas 
Konsistensi kinerja barang, jasa, atau toko. 
d. Ketetapan Waktu dan Kenyamanan 
Seberapa cepat produk diserahkan atau diperbaiki, seberapa cepat 
informasi atau jasa diberikan, kenyamanan pembelian dan proses jasa, 
termasuk penerimaan kartu kredit, jam kerja toko, dan tempat parkir. 
e. Estetika 
Penampilan fisik barang atau toko, daya tarik penyajian jasa, 
kesenangan atmosfir di mana jasa atau produk diterima, bagaimana 
desain produk yang akan diperlihatkan kepada masyarakat. 
f. Kesadaran akan Merek 
Dampak positif atau negatif tambahan atas kualitas yang tampak, 
yang mengenal merek atau nama toko atas evaluasi konsumen.
8
 




                                         





a. Tabungan BSM 
Adalah tabungan dalam mata uang rupiah yang penarikan dan 
penyetorannya dapat dilakukan setiap saat selama jam buka kas di 
konter BSM atau melalui ATM. 
b. Tabungan Mabrur 
Adalah tabungan dalam mata uang rupiah untuk membantu 
pelaksanaan ibadah haji dan umrah 
c. Tabungan Investasi Cendekia 
Adalah tabungan untuk keperluan uang pendidikan dengan jumlah 
setoran bulanan tetap (installment) dan dilengkapi dengan perlindunga 
asuransi. 
d. Tabungan Berencana 
Adalah tabungan yang memberikan nisbah bagi hasil berjenjang 
serta kepastian pencapaian target dana yang telah ditetapkan. 
e. Tabungan Simpatik 
Adalah tabungan berdasarkan prinsip wadiah yang penarikannya 
dapat dilakukan setiap saat berdasarkan syarat-syarat yang telah 
disepakati. 
f. Tabunganku 
Tabunganku merupakan tabungan untuk prorangan dengan 
persyaratan mudah dan ringan yang diterbitkan secara bersama oleh 
bank-bank di Indonesia guna menumbuhkan budaya menabung dan 





3. Kepuasan Nasabah 
Menurut pendapat Philip Kotler dan Amstrong dalam bukunya 
Rismi Somad dan Donni Juni, yang berjudul Manajemen Komunikasi 
(Mengembangkan Bisnis Berorientasi Pelanggan kepuasan pelanggan 
adalah tingkatan di mana anggapan kinerja (perceived performance) 
produk sesuai dengan harapan yang dirasakan pelanggan. Bila kinerja 
produk jauh lebih rendah dibandingkan dengan harapan pelanggan, maka 
pelanggan tidak akan puas. Sebaliknya bila kinerja sesuai dengan harapan 
atau melebihi harapan, maka pelanggan akan terpuaskan. Begitu pula 
Engel, Blackwell and Miniard menyatakan bahwa kepuasan pelanggan 
merupakan merupakan evaluasi pasca konsumsi bahwa suatu alternatif 
yang dipilih setidaknya memenuhi atau melebihi harapan pelanggan. 
 
Oliver (1993) menyatakan bahwa kepuasan keseluruhan ditentukan 
oleh ketidaksesuaian harapan, yang merupakan perbandingan antara 
kinerja yang dirasakan dengan harapan. Lebih lanjut lagi, 
Parasuraman dan Berry menyatakan bahwa harapan adalah standar 
perbandingan yang biasa digunakan dalam dua cara yang berbeda 
yaitu: “What custumer believe will occur in a service encounter 
(predictions) and what customers want to occur (desires)”. Apa 
yang akan dipikirkan pelanggan dalam menghadapi pelayanan 




Seorang pelanggan yang puas adalah pelanggan akan merasa 
mendapatkan value (nilai) dari produsen atau penyedia jasa. Nilai ini ini 
bisa berasal dari produk, pelayanan, sistem atau sesuatu yang bersifat 
emosi. Jika pelanggan mengatakan bahwa nilai adalah produk yang 
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4. Nasabah Non Muslim 
Nasabah adalah seseorang ataupun badan usaha (korporasi) yang 
mempunyai rekening simpanan dan pinjaman, serta melakukan transaksi 
simpanan atau pinjaman tersebut pada sebuah bank.
11
 Nasabah non 
muslim adalah seseorang atau suatu perusahaan yang menganut agama 
selain agama Islam yang mempunyai rekening koran atau deposito atau 
tabungan serupa lainnya yang melakukan transaksi pada sebuah bank. 
 
D. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 
1. Tujuan penelitian adalah: 
a. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh dimensi kualitas produk 
tabungan Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Purbalingga 
secara Simultan terhadap kepuasan nasabah non muslim. 
b. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh dimensi kualitas produk 
tabungan Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Purbalingga 
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2. Kegunaan Penelitian 
a. Bagi Peneliti 
Dapat menambah ilmu pengetahuan yang dimiliki dalam 
mengetahui pengaruh kualitas produk tabungan bank Syariah Mandiri 
terhadap kepuasan nasabah non Muslim dan mengetahui 
perkembangan Bank Syariah Mandiri saat ini serta dapat memberikan 
alternatif pilihan bagi peneliti dalam menentukan lembaga keuangan 
yang sesuai dengan prinsip syari’at Islam. 
b. Bagi Bank Syariah Mandiri 
Dapat dijadikan sebagai informasi dan bahan pertimbangan 
bagi Manajemen Perbankan Syariah  dalam pengembangan serta 
memajukan pengelolaan Manajemen Perbankan Syariah agar lebih 
kompetitif dengan lembaga keuangan Syariah yang tidak hanya 
diperuntuhkan untuk nasabah Muslim, tetapi nasabah non Muslim 
juga. 
c. Bagi IAIN Purwokerto 
Sebagai salah satu bahan referensi untuk IAIN Purwokerto 










E. Sistematika Pembahasan 
Untuk memperoleh gambaran dan memudahkan pembahasan dalam 
skripsi ini, maka akan disajikan sistematika penulisan yang merupakan garis 
besar dari skripsi ini. Sistematika penulisan skripsi ini adalah sebagai berikut: 
BAB I :   PENDAHULUAN  
Bab ini berisi latar belakang masalah, definisi operasional, 
rumusan masalah, tujuan dan kegunaan penelitian, sistematika 
pembahasan. 
BAB II: LANDASAN TEORI  
Dalam bab ini akan diuraikan mengenai kajian pustaka dan 
beberapa teori yang dapat digunakan sebagai kerangka pemikiran 
teori atau landasan penelitian, serta rumusan hipotesis. 
BAB III: METODE PENELITIAN  
Bab ini membahas mengenai jenis penelitian, tempat dan waktu 
penelitian, subjek dan objek penelitian, sumber data, populasi dan 
sampel, variabel dan indikator penelitian, teknik pengumpulan 
data, teknik analisis data, dan uji validitas dan realiabilitas. 
BAB IV: HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN  
Bab ini membahas mengenai gambaran umum tempat penelitian, 
gambaran umum responden, hasil analisis data, analisis data 







BAB V: PENUTUP  
Bab ini berisi kesimpulan yang dapat diambil dari penelitian ini, 
dan saran-saran yang ditujukan untuk pihak terkait baik Bank 





BAB V  
PENUTUP 
A. Kesimpulan 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk 
yang terdiri dari variable kinerja, interaksi pegawai, reliabilitas, ketepatan 
waktu dan kenyamanan, estetika, kesadaran akan merek,  terhadap kepuasan 
nasabah Non muslim di Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu 
Purbalingga dan untuk mengetahui pengaruh terbesar dari kedua variable 
tersebut. Dari rumusan masalah penelitian yang diajukan, maka analisis data 
yang telah dilakukan dan pembahasan yang telah di kemukakan pada bab 
sebelumnya, dapat ditarik beberapa kesimpulan dari penelitian ini sebagai 
berikut:  
1. Berdasarkan uji simultan (F) secara bersama-sama (parsial) ada pengaruh 
yang signifikan antara variabel  kinerja, interaksi pegawai, reliabilitas, 
ketepatan waktu dan kenyamanan, estetika, dan kesadaran akan merek 
dengan kepuasan nasabah non muslim. 
2. Berdasarkan uji parsial (t) dapat dijelaskan sebagai berikut: 
a. Kinerja (X1) 
Tidak ada pengaruh yang signifikan secara parsial antara 
variabel kinerja terhadap kepuasan nasabah. 
b. Interaksi Pegawai (X2) 
Ada pengaruh yang signifikan secara parsial antara variabel 





c. Reliabilitas (X3) 
Tidak ada pengaruh yang signifikan secara parsial antara 
variabel interaksi reliabilitas dengan kepuasan nasabah. 
d. Ketepatan waktu dan Kenyamanan (X4) 
Tidak ada pengaruh yang signifikan secara parsial antara 
variabel ketepatan waktu dan kenyamanan terhadap kepuasan nasabah. 
e. Estetika (X5) 
Tidak ada pengaruh yang signifikan secara parsial antara 
variabel estetika terhadap kepuasan nasabah. 
f. Kesadaran akan Merek (X6) 
Tidak ada pengaruh yang signifikan secara parsial antara 
variabel kesadaran akan merek terhadap kepuasan nasabah. 
 
B. Saran-saran 
Setelah mengambil kesimpulan dari pengaruh kualitas produk 
tabungan Bank Syariah Mandiri terhadap kepuasan nasabah non muslim 
penggunaan, agar lebih baik dimasa mendatang, penulis ingin menyampaikan 
saran-saran kepada pihak-pihak yang terkait dengan penelitian ini dengan 
harapan dapat bermanfaat dan menjadi acuan perbaikan ataupeningkatan 
nasabah di Bank Syariah Mandiri baik itu nasabah muslim maupun non 







1. Pihak Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Purbalingga 
Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang Pembantu Purbalingga 
sebagai lembaga intermediary, diharapkan terus meningkatkan tingkat 
kualitas produk maupun pelayanan yang baik kepada nasabah, baik itu 
nasabah muslim  maupun non muslim sebagai sarana untuk menarik 
kepuasan nasabah bank Syari’ah dan tetap terus konsisten dalam menjalin 
komunikasi dengan para nasabah agar tercipta hubungan simbiosis 
mutualisme. 
2. Masyarakat 
Sudah seharusnya kita merubah paradigma tentang bank syari’ah 
bahwa bank syari’ah adalah solusi berkeadilan, yang lebih universal tidak 
membeda-bedakan faktor agama. Serta di bank syariah banyak dari 
nasabah yang non muslim, ini merupakan contoh yang baik, kenapa 
nasabah muslim juga tidak menabung di bank yang sesuai dengan syariat 
Islam (syariah). Dan sudah sepantasnya kita mendukung upaya 
mengembangkan usaha perbankansyari’ah dalam menjalankan amanat 
sebagai jasa keuangan yang sesuai dengan syariat Islam. 
3. Bagi peneliti selanjutnya 
Dapat menghasilkan ide-ide yang lebih baik dari penelitian ini, dan 
sebagai sarana ilmu pengetahuan supaya dapat meningkatkan jenis 
penelitian ini serta dapat menambahkan jumlah variabel independen yang 
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